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RESUMEN 
La presente trabajo de investigación titulado, “La calidad de servicio y el 
comportamiento del consumidor de la Empresa Grifo Año Nuevo, distrito de comas, 
año 2016”. Tiene como objetivo Analizar la relación entre la calidad de servicio y el 
comportamiento del consumidor de la Empresa Grifo año nuevo S.A.C, distrito de 
Comas, año 2016, teniendo un tipo de investigación aplicada, con diseño no 
experimental y de corte transversal con un nivel de investigación, descriptivo 
correlacional. La población está constituida por 94 colaboradores, se aplicó la 
técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario. Con una muestra de 76 
datos de la correlación entre las dos variables, según la prueba del Kolmogorov-
Smirnov, muestran un nivel de significancia (sig. 0,000) menor a 0.05 se dice que 
las variables no tienen una normalidad. Se confirmó que la calidad de servicio se 
relaciona significativamente con el comportamiento del consumidor en la empresa 
Grifo Año Nuevo, contando con el respaldo de la prueba de Chi-cuadrado de 
Spearman con un valor de (Sig. Asintónica = 0,000). 
Palabras claves: Calidad de servicio y comportamiento del consumidor. 
ABSTRACT 
The research work entitled "The quality of service and consumer behavior of the 
Grifo Año Nuevo Company, district Comas, Año 2016". It aims to analyze the 
relationship between quality of service and consumer behavior of the Grifo Nuevo 
Nuevo SAC, Comas district, in 2016, having a type of applied research, with non-
experimental and cross-sectional design with a level of Research, descriptive 
correlation. The population is made up of 94 collaborators, the technique of the 
survey was applied and the questionnaire instrument. With a sample of 76 data from 
the correlation between the two variables, according to the Kolmogorov-Smirnov 
test, they show a level of significance (sig. 0,000) lower than 0.05, it is said that the 
variables do not have a normality. It was confirmed that the quality of service was 
significantly related to the behavior of the consumer in the company Grifo Año 
Nuevo, counting with the Spearman Chi-square test with a value of (Sig. Asintónica= 
0.000). 
Key words: Quality of service and consumer behavior  
